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Based on practices of some Algerian organizations, this study aimed to propose a framework 
to use for adopting management of relationship with stakeholders. 
According to multi-case study method, this study collect data by interviewing managers, and 
examination of internal documents related of 2020 to understanding how the Algerian organizations 
witch participates in RS-MENA project lead it’s management systems to accomplish all stakehold-
ers’ exigencies, and how it adapt with any changes in these exigencies. 
The framework proposed resume experiences of studied organizations and give guidelines for 
integrate stakeholders’ relationship management into management system.  
The studied organizations built its management systems based on three types of process: man-
agement process, realization process, and support process, but the management process practice 
the critical role that make all process oriented to satisfy stakeholders exigencies by using deferent 
tools, like policy, objectives deployment, dashboard, correctives and preventives actions, manage-
ment review meeting, internal and external audit. 
 These tools is not considered as stakeholders’ relationship management tools, but it is con-
sidered as management system component, and it is distributed on all managerial steps: plan, do, 
check and act, so this make management of stakeholders relationship integrated in management 
system. 
The other important result is lighting the decentralization of relationship between stakehold-
ers and process, the decentralization empower update information, direct interactions between the 
two, and adapt with any changes in stakeholders exigencies. 
Key words : Stakeholders, Management system  
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 والتّعاريف اإلجرائية اإلطار العام للبحث --
I-3-1- اإلطار العام للدراسة 
 الّدراسة نموذج: 1 توضيحي رسم
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II- إدارة العالقة مع أصحاب المصالح 
 تمهيـــد  --
 




II-2-1-  مفهوم المصلحة 
(Archie B & Buchholts, 2009)
(Sachs & Ruhli, 2011, p. 37) 
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 : أنواع المصلحة1 جدول
Source: Archie B, C., & Buchholts, A. K. (2009). Business and Society Ethics and Stakeholder Management. (7, Ed.) 
USA: South-Western (p. 84) 
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Source: A. L. Friedman and S. Miles, Stakeholders theory and practice, Oxford University press: 
Oxford , 2006. (pp. 5-8)
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(Clarkson Centre for Business Ethics) 
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(Mitchell, Agle, & Wood, 
1997, pp. 856-857) 
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 ومستوياتها ركة بأصحاب المصالحعالقة الشّ  --
 : العالقة بين أصحاب المصالح والشركة3 جدول
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(Hill & Jones, 2010, p. 348)
Donadson & Preston
II-3-1-  ّالوصفي رالتصو (Descriptive Perspective): 
(L'école de Montréal, 2014)
(Sachs & Ruhli, 2011, p. 35)
(Sachs & Ruhli, 2011, p. 35) 
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II-3-2-  ّالوسيلي رالتصو (Instrumental Perspective): 
(Sachs & Ruhli, 2011, p. 41)
II-3-2-1-  خلق القيمة:عملية أصحاب المصالح يؤثرون على 
(Sachs & Ruhli, 2011, p. 42)
II-3-2-2-  ميزة التنافسية:المصالح مصدر للأصحاب 
(Sachs & Ruhli, 2011, p. 42)
II-3-2-3- :أصحاب المصالح يدعمون األداء المالي 
Margolis and walsh12070
3020
Michael Banks & Dusya Vera
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& Ruhli, 2011, p. 43)
II-3-3-  ّر المعياري لنظرية أصحاب المصالحالتصو (Normative Perspective) 
(Sachs & Ruhli, 2011, p. 43)
II-3-3-1- :األساس االقتصادي للبعد المعياري 
(Sachs & Ruhli, 2011, p. 44)
II-3-3-2- ألساس المجتمعي للبعد المعياري:ا 
(Sachs & Ruhli, 2011, p. 45)
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II-3-4- بأصحاب المصالح  ركةشّ مستويات عالقة ال 
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Source: Friedman, A. L., & Miles, S. (2006). Stakeholders theory and practice. Oxford University 
press: Oxford, (p. 162) 
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 وأهّميتهاإدارة العالقة مع أصحاب المصالح  مفهوم --
II-4-1- تعريف إدارة العالقة مع أصحاب المصالح 
Stakeholders expectations management
Stakeholder Management
(Chinyio & Olomolaiye, 2010, p. 31)







(Archie B & Buchholts, 2009, p. 94) 
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 (Hill & Jones, 2010, p. 348) 
II-4-2-  مراحل إدارة العالقة مع أصحاب المصالح 
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II-4-2-1-  وتصنيفهم وتحديد مطالبهم أصحاب المصالحالمرحلة األولى: تحديد 
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 تصنيف أصحاب المصالح.  
 
 أصحاب المصلحة حسب معيار األهمية بالنسبة لمدراء الشركة : تصنيف3رسم توضيحي 
 
Source: Freeman, R. E., Harrison, J. S., & Wicks, A. C. (2007). Managing for stakeholders. New 
haven & London: Yale University press (p. 7) 
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(Mitchell, Agle, & Wood, 1997, pp. 865-868) 
 اب المصالحأصح تحديد مطالب 
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء النظري












o Bon de commande
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Bon de commandeBon de livraison









II-4-2-2- االستجابة ألصحاب المصالح: المرحلة الثانية 
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 ISO 14001ISO 22000 
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II-4-4-  مبادئ إدارة العالقة مع أصحاب المصالح 
ClarksonEthicsBusiness 1999
 
II-4-4-1-  :صحاب المصالح )االلتزام باالستجابة ألالمبدأ األولEngagement with Stakeholders) 
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Olomolaiye, 2010, p. 08)
II-4-4-2-  :متابعةوال االعترافالمبدأ الثاني 
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II-4-4-3- نصات والتواصلالمبدأ الثالث: اإل 
 
l'écoute client
(ISO, 2008, p. 04)
Dialog
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II-4-4-4- ساليباألالمبدأ الرابع: العمليات و 
 
II-4-4-5- من كل طرفالمبذولة  جهودالمبدأ الخامس: توزيع المصالح وفقا لل 
201742
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II-4-4-7- المبدأ السابع: ضمان حقوق اإلنسان 








II-4-4-8- المحتملة االعتراف بالتعارضاتمبدأ الثامن: ال 
(Friedman & Miles, 2006, p. 
151)
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 خالصة الفصل األول --
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III-  اإلدارة للشركةنظام  
 تمهيد  --
   غاياتهونظام اإلدارة مفهوم  --
III-2-1- تعريف نظام اإلدارة 
Management system
ILOISO
(ISO, 2005, p. 08)
(FitSM, 2016, p. 07)
(ISO, 2015, p. 02) 
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(FitSM, 2016, p. 07)
 
III-2-2- نظام اإلدارة  أصناف 
 والوطنية مدى االعتماد على المواصفات الدوليّة تصنيف أنظمة اإلدارة حسب 
Norms
ISOILO
 ISO 9001 
 ISO 9001 
 ILO OHS 2001 
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 ISO 5001 
 ISO 22000








طابق نظام اإلدارة م
للمواصفات القياسية 
الدولية
نظام  إدارة 
متكامل 
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  (ISO,   survey-http://www.iso.org/isoRetrieved 11 05, 2016, from ISO: : ISO Survey, 2015, Source
2016) 
 
 ثانيا: تصنيف أنظمة اإلدارة حسب التكامل واالنفصال  
 اإلدارة المنفصل ونظام الفرق بين نظام اإلدارة المتكامل: 6 توضيحي رسم
السياسة العاّمة للشركة
أهداف تتعلق بالجودة، والمالية، والموارد 
البشرية، والبيئة وباقي عمليات الشركة
بعض اإلجراءات تكون مشتركة بين عمليات 
الشركة وبعضها يكون متخصصا بعملية واحدة 
فقط
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III-2-3- نظام اإلدارة  غايات 
III-2-3-1- نحو إرضاء الزبائن شركةتوجيه ال 
(Iacolare & Lorek, 2011, 
p. 22)
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III-2-3-2-  ّبشكل نظامي شركةات التشغيل عملي  
(Iacolare & Lorek, 2011, p. 22) 
III-2-3-3- سؤوليات وأهداف حتى يمكن تنفيذها تها إلى إجراءات ومهام وممن ترجمة استراتيجيّ  شركةتمكين ال 
(Iacolare & 
Lorek, 2011, p. 22)
III-2-3-4- غيرات في محيطهافها مع التّ من المحافظة على تكيّ  شركةتمكين ال 
(Iacolare & Lorek, 2011, p. 22)
 عناصر نظام اإلدارة --
 العمليات ---
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 : وصف عملية خدمات ما بعد البيع6جدول 








 Call center 
  
 
III-3-1-2-  ّاتأنواع العملي 
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III-3-2-1- تعريف اإلجراءات  
(ISO, 2005, p. 12)
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 : إجراءات تشغيل عملية خدمات ما بعد البيع لشركة جزائرية1شكل 
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سياسة وأهداف الشركة ---
III-3-3-1- سياسة الشركة 
(ISO, 2005, p. 09)
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o Naftal Carburant, 2020 
III-3-3-2- أهداف الشركة 




 100 % 
 % 100±05% 
 0% 
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 والتحسين المتابعةأدوات  ---
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 في شركة جزائرية البيع: لوحة قيادة تعرض أداء شهريا لعملية 7جدول 
07
III-3-4-2-  الزبائنقياس مستوى رضا 
Taux de réalisation des objectifs 
de vente 






ستهدفة في مخطط من الكمية الم % 95 ≥
المبيعات
≤ 90 % 0 
Objectif 
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III-3-4-3-  ّاخلي والخارجيالتدقيق الد  
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 ثانيا: أنواع تدقيق نظام اإلدارة 
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 ثالثا: مراحل تدقيق نظام اإلدارة 
 : مراحل تدقيق نظام اإلدارة8 توضيحي رسم
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 المرحلة الثانية: إنجاز التّدقيق  
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 تدقيق أنظمة اإلدارة: مصفوفة طرائق 8 جدول
Source :  ISO. (2011). Lignes directrices pour l’audit des systèmes de management. Suisse: ISO. P.40 
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 لمعالجة حاالت عدم المطابقة الواقعة أو المحتملة المهام التصحيحية والوقائية اتخاذ: مراحل 2شكل 
ISO 900114001
OHSAS 18001ISO 22000 
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 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء النظري









III-3-4-4-1-1-  ثالثا: تقييم نموذج الخطط التّصحيحيّة والوقائية 
CondorCevital
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إهمال مطالب أصحاب •
املصاحل
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III-3-4-5- مراجعة اإلدارة اجتماع 
Management Review
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o (ISO, 2015, p. 19) 
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 خارجية: مراحل مراجعة نظام اإلدارة وتحسينه باالعتماد على معايير 3شكل 
2-                      
3-                          
4-                  
5-                            
6 –                          
7 –                   )       (
8-                 
9-                   
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 انيالثّ الفصل خالصة  --
 







  لجزء التطبيقيا
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IV- راسةللدّ  اإلطار المنهجي 
 خّطة العمل التطبيقي --
RS-MENA








  وأدوات جمعهاالمستهدفة البيانات  --
 
 
التعرف على قائمة أصحاب -1
المصلحة 
لية التّعرف على العمليات الداخ-2
التي يتكون منها نظام اإلدارة
التعرف على كيفية توجيه-3
العمليات الداخلية نحو مطالب 
أصحاب المصالح
التعرف على العالقات بين -4
أصحاب المصالح والعمليات 
الداخلية 
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 جمعها: البيانات المطلوبة، ومصادرها، وأساليب 9 جدول
 باللغة األجنبية اسم الوثيقة ذات الصلة  الوثائق رقم السؤال البيانات المطلوبة
 : بيانات متعلقة بالمؤّسسة1جانب 
 01 بيانات تعريفية بالشركة.
وثائق المؤسسة، موقعها 
 األنترنت
Présentation de l'entreprise, 
Rapport RH, État financier 
 01 الرؤية، الرسالة، والقيم
وثائق المؤسسة، موقع 
 األنترنت
Chart de valeurs, déclaration de 
mission et vision 
محاور االستراتيجية أو السياسة العامة 
الحالية للمؤّسسة أو السياسات في حال 
 وجود أكثر من واحدة
02 
وثائق المؤسسة، موقع 
 األنترنت
Déclaration de direction & 
Politique 
 بيانات متعلقة بإدارة العالقة مع أصحاب المصالح: 2جانب 
 03 قائمة أصحاب المصالح المحدّدين
قائمة أو مصفوفة أصحاب 
 المصالح المحددين
 
Matrice ou liste des parties 
prenantes retenues 






قائمة أو مصفوفة جرد 
  أصحاب المصالح
Matrice d'inventaire des parties 
prenantes,  
Liste des parties prenantes 
 






Procédure ou plan de 
communications externes. 
 : بيانات متعلقة بنظام اإلدارة3جانب 
 طبيعة نظام اإلدارة ومجاالته. 
08 
09 
 دليل نظام اإلدارة
Manuel de système de 
Management. 




 Cartographie des processus خريطة العمليات الداخلية
 تسلسل العمليات الدّاخلية للمؤّسسة 
11 
12 
  ,Cartographie des processus خريطة العمليات الداخلية




 دليل نظام اإلدارة. 
بطاقات وصف العمليات 
 القيادية.
 إجراءات وتوجيهات 
 العمليات القيادية.
 جدول نشر األهداف.
 لوحة القيادية
 تقارير األداء الشهري
Manuel Management intégré. 
Fiche processus de pilotage  
Procédure et instructions. 
Tableaux de déploiement des 
objectifs, PV de revue de 
direction, Tableau de bord, 




 Responsable de système de management intégré 
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 Responsable QHSE / Responsable QSE 






 معالجة البيانات وعرض المعلومات --
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V- المدروسةشركات ال مصالح أصحاب 
 تمهيد --
  رويبة شركةل المصالح أصحاب --
V-2-1-  التّعريف بشركة رويبةSPA NCA Rouïba 
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V-2-2-  قائمة أصحاب المصالح لشركة رويبة تحليل 
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  ة كوندورلشرك أصحاب المصالح --
V-3-1-  الكترونيكسالتعريف بشركة كوندور Condor Electronics 
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V-3-2- تحليل قائمة أصحاب المصالح لشركة كوندور 
21






















Source : Tableau d’identification des parties intéressées, SPA Condor Electronics 
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V-3-3- يد أصحاب المصالح في شركة كوندورطريقة تحد 















Source : Grille d’évaluation des parties intéressées pertinentes, SPA Condor Electronics. 
NXX
 
N ≥ 48 
24 ≤ N≤ 36 
N ≤ 18 
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Source : Grille d’évaluation des parties intéressées pertinentes, SPA Condor Electronics. 
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 المصالح لشركة هيدرو أميناجمون أصحاب --
V-4-1- هيدرو أميناجمون التّعريف بشركة Hydro Aménagement 





Source : Manuel de management intégré, SPA Hydro Aménagement 
Hydro Aménagement
79239
V-4-2-  هيدرو أميناجمون قائمة أصحاب المصالح لشركة تحليل 
 م2020 –مون هيدروأميناج: قائمة أصحاب المصالح لشركة 17 جدول
01
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي























 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







V-4-3- طريقة تحديد أصحاب المصالح في شركة هيدروأميناجمون 
Hydro Aménagement














 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي
















Source : Identification des parties prenantes, SPA Hydro-Aménagement 
09
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي
















 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







 كوسيدار ألرام  لشركةأصحاب المصالح  --
V-5-1-  التّعريف بشركة كوسيدار آلرامCosider Alrem 
 م2020 –رام لشركة كوسيدار آتعريفية ب : بيانات20 جدول











Christiani & Nielson  
(Groupe Cosider, 2018)
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







V-5-2- ر آلرامتحليل قائمة أصحاب المصالح لشركة كوسيدا 

















 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي




















Source :  
 Détermination des parties intéressées pertinentes, Cosider Alrem 








 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي













du groupe Cosider, 2019)
 
V-5-3- طريقة شركة كوسيدار آلرام في تحديد أصحاب المصالح 




Source : Détermination des parties intéressées pertinentes, Cosider Alrem 
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي



















 أصحاب المصالح لتحديد وتصنيف وتقييم استخالص نموذج --
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي






















 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي














 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي



















 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي





























 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







VI-  نحو أصحاب المصالح نظام اإلدارةتوجيه  
 تمهيد --
  رويبةنظام اإلدارة لشركة  --
03
Système de management intégré
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







 م2020 - : األنظمة الفرعية لنظام إدارة شركة رويبة11 توضيحي رسم








VI-2-1- العمليّات الّداخليّة لشركة رويبة 
14




نظام إدارة سالمة المنتجات 
ولي الغذائية حسب المعيار الد
ISO 22000 إصدار
.م2018






 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي






















Source : Adapté de « Manuel Système de management intégré, Version : M-01-1 », SPA NCA Rouïba. 
03








 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي















 توزيع العمليات الداخلية لشركة رويبة حسب النوع: 12رسم توضيحي 
 












 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







 : األدوات المستعملة في توجيه العمليات الداخلية لشركة رويبة26 جدول
Balanced Score card







 Reproduire de « Fiche de présentation de processus Marketing, Version : 11 », SPA NCA Rouïba 
 Reproduire de « Manuel Système de management intégré, Version : M-01-1 », SPA NCA Rouïba. 
VI-2-2- ات األخرىفي توجيه العمليّ  األدوات المستعملة من طرف عملية اإلدارة 
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







VI-2-2-1-  ّالرؤية والرسالة والقيم والسياسة العامةوجيه بالت 



















 Reproduire de « Manuel Système de management intégré, Version : M-01-1 », SPA NCA Rouïba. 
 
VI-2-2-2- شركة رويبةل السلوكيةالقيم التوجيه ب 
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي














6 (NCA Ruiba, 2020)
VI-2-2-3-  للشركة العامةالتوجيه بالسياسة 
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







VI-2-2-4- المتوازن األداءبطاقة التوجيه ب Balanced Score Card 
 م2014 - : بطاقة األداء المتوازن لشركة رويبة13 توضيحي رسم
 09022020
 ISO. (13/03/2014). Exemple de cas NCA Rouïba, Récupéré sur international organisation for standardisation.
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي


















VI-2-3- األخرىات توجيه العمليّ  في سويقرف عملية التّ األدوات المستعملة من ط 
02
VI-2-3-1-  الزبائن رضاالتوجيه بنتائج استقصاء Enquête de satisfaction client 
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي












VI-2-4- خرىات األعملية تسيير وتحسين نظام اإلدارة في توجيه العمليّ ألدوات المستعملة من طرف ا 
VI-2-4-1- اإلجراءات الّداخليةب التوجيه 
 




 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي






















 التدقيق الداخلي والخارجيالتوجيه ب 
2020 
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي











VI-2-5-  الداخليةخالصة تبين طريقة شركة رويبة في توجيه عملياتها 
 : طريقة شركة رويبة في توجيه عملياتها الداخلية4 شكل
2526 
 Adapté à la « cartographie des processus », SPA NCA Rouïba. 
 
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي





















 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







 شركة كوندور نظام اإلدارة ل --
 م2019-: مكونات نظام اإلدارة لشركة كوندور 14 توضيحي رسم
 


































 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







VI-3-1-  ّكوندورات الداخلية لشركة العملي 
23























 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي
















 م 2019 –ركة كوندور حسب النوع : توزيع العمليات الداخلية لش15 توضيحي رسم











 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







 في شركة كوندور لتوجيه العمليات الداخليةالمستعملة  : األدوات29 جدول
GPEC 
 03022020
 Adapté au « Manuel de système de management intégré, version 13 », SPA Condor Electronics. 
 Adapté au « Fiche de présentation de processus Management SMI », SPA Condor Electronics. 
 Adapté au « Fiche de présentation de processus GRH », SPA Condor Electronics. 
VI-3-2- تعملة من طرف عملية تسيير نظام اإلدارة في توجيه العمليات األخرىساألدوات الم 
VI-3-2-1- الّسياسة العامةالتوجيه ب 
03
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي





















 Adapté au « déclaration de direction » par Condor Electronics. (2019, 13 mars). https://www.con-
dor.dz/ar/condor-electronics-ar/politique-qhse-rs-ar/434-2018-06-27-11-46-13. 
 .Adapté au « Manuel de système de management intégré, version 13 », SPA Condor Electronics. 
12
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







VI-3-2-2- جدول نشر األهدافالتوجيه ب 
 م2019 –نشر األهداف لشركة كوندور  جدولجزء من : 31 جدول











 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







 ≤1 % 
 ≤1.5 % 







Source : Adapté au « Tableau de déploiement des objectifs », SPA Condor Electronics 
 ≤ 6 % 
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي





















 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي























 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي











VI-3-2-4- الداخلي والخارجي االتصالمخطط ب التوجيه 






 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







Source : Adapté au «Plan de communication interne et externe », SPA Condor Electronics 
 م2019 - لشركة كوندور خارجيال االتصال: جزء من مخطط 33 جدول
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







Source : Adapté au «Plan de communication interne et externe », SPA Condor Electronics
06335
 
VI-3-2-5- اخلي والخارجيلتّدقيق الدّ االتوجيه ب  
14
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







VI-3-2-6- لوحة القيادةالتوجيه ب 
 م2019 -: عرض مؤشر دوران العمالة في لوحة القيادة لشركة كوندور 34 جدول
 ≤1 % 
 ≤1.5 % 
 ≤2 % 
595 07  ≤1 %1.17 % 0.48% 
2310 23  ≤1.5 %3.03 % 0.09% 




VI-3-2-7-  مراجعة اإلدارة اجتماعبالتوجيه. 
  
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي













VI-3-3- ات األخرىة في توجيه العمليّ المستعملة من طرف عملية إدارة الموارد البشريّ  األدوات 









 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي













VI-3-4- تعملة من طرف عملية مراقبة التسيير في توجيه العمليات األخرىساألدوات الم 
2020
VI-3-4-1- الميزانية 
VI-3-4-2-  ّةلوحة القيادة المالي 




 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







 : طريقة شركة كوندور في توجيه عملياتها الداخلية5 شكل
2829 




 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي



















 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي










 نظام اإلدارة لشركة هيدرو أميناجمون  --
 م2020 –: مكونات نظام اإلدارة لشركة هيدروأميناجمون 16 توضيحي رسم
 










نظام إدارة السالمة والصحة 
المهنية مطابق للمعيار 
ISO 45001الدولي 






 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







VI-4-1- هيدروأميناجمونة العمليات الداخلية لشرك 
11






















 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







 م2019 -: توزيع العمليات الداخلية لشركة هيدروأميناجمون حسب النوع 17 توضيحي رسم
Source : Adapté au « Manuel de système de management intégré », Hydro-Aménagement SPA 
27%05
45%27%









 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي









 Adapté au « Manuel de système de management intégré », Hydro-Aménagement SPA. 
 
VI-4-2- في توجيه العمليات األخرى اإلدارة العامة تعملة من طرف عمليةساألدوات الم 
VI-4-2-1-  الّسياسة العامة لّشركة هيدروأميناجمونالتوجيه بوضع 















 Adapté au « Certification » par Entreprise nationale des aménagements hydrauliques. (2020, 
10 février). https://hydro-amenagement.dz/certification/ 
 Adapté au « Manuel de système de management intégré », Hydro-Aménagement SPA. 
 
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي
















 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







VI-4-3- في توجيه العمليات األخرى تسيير نظام اإلدارة ملة من طرف عمليةتعساألدوات الم 













 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي











VI-4-3-2-  اخلي والخارجيالدّ  االتصالمخطط 
07







Source : Adapté au « plan de communication interne et externe » Hydro-Aménagement SPA 
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







VI-4-3-3-  ّاخلي والخارجيالتّدقيق الد 
ISO 90012015 ISO 140012015 ISO 45001
2018
2020
VI-4-3-4-  القيادةلوحة 
 م 2020 –: أهداف عملية الشراء ومؤشرات قياسها في شركة هيدروأميناجمون 39 جدول
01 
 ≤1 % 
02≤ 30 % 
03< 3 %
04≥80 %
Source : Adapté au « Objectifs des achats » par Entreprise nationale des aménagements 
hydrauliques. 
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي










03 3 % 
04
80 %،
VI-4-4- في توجيه العمليات األخرى مراقبة التسيير ونظم المعلومات تعملة من طرف عمليةساألدوات الم 
VI-4-4-1- الميزانية 
VI442 ( نظام معلوماتEntreprise Ressources Planning :) 
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي








VI-4-5- تبين طريقة شركة هيدروأميناجمون في توجيه عمليّاتها الّداخلية خالصة 
Framework
 توجيه عملياتهاميناجمون في شركة هيدروأ ة: طريق6 شكل
3536 
 Adapté au « cartographie des processus », Hydro-Aménagement SPA. 
05
 
 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي
















9 Entreprise ressources planning




 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي







 م2020 –: مكونات نظام اإلدارة لشركة كوسيدار آلرام 18 توضيحي رسم
 






VI-5-1-1- العمليات الداخلية كوسيدار آلرام 
12
09










نظام إدارة السالمة والصحة 
المهنية مطابق للمعيار 
ISO 45001الدولي 






 اقتراح نموذج لدمج إدارة العالقة مع أصحاب المصالح في نظام إدارة المؤسسة االقتصادية
 الجزء التطبيقي














Source : Adapté au « Manuel de système de management QSE », Cosider Alrem
Processus de management
 
 م2020 -: توزيع العمليات الداخلية لشركة كوسيدار آلرام حسب النوع 19 توضيحي رسم
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 : األدوات المستعملة في شركة كوسيدار آلرام في توجيه العمليات الداخلية41 جدول
 10022020
 Adapté au « Manuel QSE », Cosider Alrem. 
VI-5-1-2- األدوات المستعملة من طرف عملية اإلدارة في توجيه العمليات األخرى 
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 االستراتيجيةجدول نشر األهداف  
 م2020 -من جدول نشر األهداف لشركة كوسيدارآلرام : جزء  43 جدول
≤ 
05 %
≥ 100   % 
≤ 02 %
≤ 02 %







Source : Adapté au « Tableau des objectifs du rénovation », Cosider Alrem. 
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 الخارجي االتصالمخطط وضع  
 م 2020 -: جزء من مخطط االتصال الخارجي لشركة كوسيدار آلرام 44 جدول
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Source : Adapté au « Plan de communication externe », Cosider Alrem. 
 التّدقيق الداخلي والخارجي 
2020
VI-5-1-3- خالصة تبين طريقة شركة كوسيدار آلرام في توجيه عمليّاتها الّداخلية 
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 : طريقة شركة كوسيدار آلرام في توجيه عملياتها7شكل 
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 مطالب أصحاب المصالح  نحو نظام اإلدارةتوجيه  استخالص طريقة --
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 نظام اإلدارةالمستعملة في توجيه العمليات الداخلية حسب مراحل اإلدارية : توزيع األدوات 45جدول 
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VII-  ّف مع التغيرات في مطالب أصحاب المصالح كيّ الت 
 تمهيد --
 وأصحاب مصالحهارويبة شركة بين  العالقات  --
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 وأصحاب مصالحها شركة كوندوربين  لعالقاتا --
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 وأصحاب مصالحها هيدرو أميناجمونشركة بين  لعالقاتا --
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 وأصحاب مصالحها كوسيدار ألرامشركة بين  لعالقاتا --
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 تغيرات في مطالب أصحاب المصالحكيف مع الة التّ استخالص كيفيّ  --
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(Gessa Perera & Jiménez Jiménez, 2012)
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 : دليل المقابلة الشخصية11ملحق 
 
 بسكرة جامعة محمد خيضر
كلية العلوم االقتصادية والتّجارية وعلوم التسيير
 
 دليل مقابلة شخصية
 Responsable de système de management intégré 
 Responsable QHSE / Responsable QSE 
 Responsable DD et/ou RSO 
  
   :عنوان البحث
 RS-MENA : الجانب التطبيقي للبحث
 
 المسعود ربيعالمشرف:                 الطالب: قدوج حمزة  
 







 : دليل المقابلة الشخصية11تابع للملحق 
 باللغة األجنبية اسم الوثيقة المصدر أو الوثائق ذات الصلة  رقم السؤال البيانات المطلوبة
 : بيانات متعلقة بالمؤّسسة1جانب 
 األنترنت وثائق المؤسسة، موقع 01 بيانات تعريفية بالشركة.
Présentation de l'entreprise, 
Rapport RH, État financier 
 وثائق المؤسسة، موقع األنترنت 01 الرؤية، الرسالة، والقيم
Chart de valeurs, 
déclaration de mission et 
vision 
محاور االستراتيجية أو السياسة العامة 
الحالية للمؤّسسة أو السياسات في حال 
 أكثر من واحدةوجود 
 وثائق المؤسسة، موقع األنترنت 02
Déclaration de direction & 
Politique 
 : بيانات متعلقة بإدارة العالقة مع أصحاب المصالح2جانب 
 03 قائمة أصحاب المصالح المحدّدين
قائمة أو مصفوفة أصحاب 
 المصالح المحددين
 
Matrice ou liste des parties 
prenantes retenues 






قائمة أو مصفوفة جرد أصحاب 
  المصالح
Matrice d'inventaire des 
parties prenantes,  
Liste des parties prenantes 
 




إجراءات ومخطط االتصاالت 
 الخارجية
Procédure ou plan de 
communications externes. 
 : بيانات متعلقة بنظام اإلدارة3جانب 
 طبيعة نظام اإلدارة ومجاالته. 
08 
09 
 دليل نظام اإلدارة
Manuel de système de 
Management. 




 Cartographie des processus خريطة العمليات الداخلية
 تسلسل العمليات الدّاخلية للمؤّسسة 
11 
12 
 خريطة العمليات الداخلية
Cartographie des 
processus,  




 دليل نظام اإلدارة. 
 بطاقات وصف العمليات القيادية.
 إجراءات وتوجيهات 
 العمليات القيادية.
 نشر األهداف.جدول 
 لوحة القيادية
 تقارير األداء الشهري
Manuel Management 
intégré. 
Fiche processus de 
pilotage  
Procédure et instructions. 
Tableaux de déploiement 
des objectifs, PV de revue 
de direction, Tableau de 
bord, Rapports des 
activités  
 








 : دليل المقابلة الشخصية11تابع للملحق 
 
 أسئلة المقابلة
 ؟عرف لنا شركتكم ومجال نشاطها -1
 استراتيجية شركتكم أو سياستها؟ر ولنا محابين  -2
 من هي األطراف التي تعتبرونها أصحاب مصالح؟ -3
 أصحاب المصالح في شركتكم؟ وتصنيف وتقييم كيف تم تحديد -4
 المصالح؟وماهي المعايير التي اعتمدتموها لتقييم أصحاب  -5
 هل تم ذلك بمرافقة خبير أم بدونه؟ -6
 كيف تحددون مطالب أصحاب المصالح؟ -7
 ي تعتمدونه؟ ذما هو نوع نظام اإلدارة ال -8
 ما هي المعايير الدولية التي يُطابقها نظام إدارتكم؟  -9
 ما هي العمليات الداخلية التي يتكون منها نظام إدارتكم؟  -10
 جولة في الشركة أو أحد وحداتها؟  اشرح لنا تسلسل العمليّات الداخلية مع -11
 كيف تصنّفون العمليات الدّاخلية لشركتكم؟  -12
 فضال حددّ عمليات القيادة، وعمليات اإلنجاز، حدد عمليات الدعم؟  -13
 كيف تم تصنيف كل عملية على أنّها عملية قيادة، أو انجاز أو دعم؟  -14
 كيف تقوم عمليات القيادة بدورها في توجيه العمليات األخرى؟ -15
 من بين العمليات الدّاخلية بين تلك العمليات التي تتواصل وتتفاعل مع أصحاب المصالح؟ -16
عبر باختصار عن التفاعالت التي تحصل بين هذه العمليات وأصحاب المصالح، وأدوات  17
االتصال المستعملة في ذلك؟
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
